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“Em qualquer momento, temos duas opg¢oes:
avangar para o crescimento ou voltar a seguranga. *

- Abraham Maslow






RESUMO

O presente trabalho visa realizar um estudo em torno do setor de transporte de encomendas
compartilhadas, e nele é abordado o funcionamento do crowdshipping, um dos modelos de cria-
¢do e/ou producdo provenientes do crowdsourcing. Além do funcionamento desta metodologia,
¢ também apresentado alguns exemplos praticos, contando com uma andlise do atual cenario
nacional em torno de algumas empresas de transporte de encomendas expressas, bem como
da opinido de varios usudrios a respeito dos servigos prestados, dando €nfase nos valores dos
fretes praticados, nos prazos estabelecidos e, tendo em vista os principais objetivos estabelecidos,
uma pesquisa de opinido foi aplicada a fim de coletar informagdes sobre as experiéncias ja
vivenciadas através dos servicos de transporte de encomendas expressas no Brasil. Com base em
alguns dados disponibilizados por estudos feitos por 6rgios especialistas no assunto, como a
eBit | Nilsen e o Neoatlas, foi feita uma andlise do perfil do consumidor brasileiro, com enfoque
naqueles que participam de forma ativa no e-commerce nacional e que, logo, sdo clientes dos

servicos de transporte de encomendas expressas.

Palavras-chave: Crowdshipping. Crowdsourcing. Economia compartilhada. Encomendas ex-

pressas. Frete grétis.






ABSTRACT

This research aimed to study the shared orders transportation throughout the use of crowdsourcing
methodology, the crowdshipping. The explanation of this methodology is given by presenting
practical examples, which are based on analysis of the current national scenery around express
order transportation companies, as well as in popular opinion regarding the offered services,
emphasizing the safety of the package’s transport, in the value of the fares, in the established
deadlines. Considering the main objectives, an survey research took place in order to collect
information concerning past experiences with transportation services of express orders in Brazil.
Grounded in some data accessible from expert bodies on the subject, such as eBit | Nilsen and
the Neoatlas, an analysis of the consumption profile of the Brazilians was made, focusing in
those that are active on the national e-commerce; therefore, are clients of the service of express

orders transportations.

Keywords: Crowdshipping. Crowdsourcing. Shared economy. Express orders. Free shipping.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacio

E notével a forma com que o mercado, juntamente com os habitos dos consumidores,
se transforma, e isso acontece de uma forma muito rdpida, é a natureza padrdao da evolugdo
econdmica e comportamental. Com isso, as organizagdes e seus lideres t€m apenas duas opg¢des,
se adaptar a essas novas mudangas ou perder espaco no mercado.

Sabe-se que, com o passar do tempo, torna-se mais comum a discussdo de como
fazer com que o dia a dia de pessoas e empresas seja mais sustentavel. O grande consumismo
acelerado juntamente com os altos gastos sdo preocupantes. Todos procuram alternativas para
diminuir custos e melhorar processos em meio a recessoes. E neste contexto que o conceito de
economia compartilhada nasceu e tem chamado a aten¢do do capitalismo mundial (TRUCKPAD,
2017).

1.1.1 Economia Tradicional X Economia Colaborativa

Segundo a THINKING (2018), “o que chamamos de economia € um conceito
de ciéncia social que estuda a forma como a sociedade administra seus recursos escassos’ .
Resumidamente, o que a economia estuda e investiga é a forma como usamos recursos finitos
para produzir, comprar, vender e consumir produtos, sejam eles bens fisicos ou servicos.

Em contrapartida, a economia colaborativa surge a partir de um proposito relativa-
mente similar, porém, sua aplica¢do na sociedade se faz um pouco diferente. Levando em conta
o conceito cientifico sobre o que é a economia, o foco proposto pela economia colaborativa é
trocado da escassez de recursos para recursos disponiveis de forma abundante (THINKING,
2018). Em termos gerais, a economia vista por essa perspectiva visa uma distribui¢do de forma
consciente e sustentavel dos recursos, onde sua abundancia é aproveitada para realizar trocas
justas com o intuito de fornecer maior valor aos envolvidos enquanto fomenta a inovagao através
da sustentabilidade.

Imagine uma situagdo onde uma dada pessoa viajard sozinha, partindo de uma cidade
no interior do estado de Minas Gerais rumo a Belo Horizonte, e que nessa mesma cidade exista
uma outra pessoa que precisa enviar um simples documento com uma devida urgéncia para um
familiar, que por sinal, mora na capital mineira. O motorista estd viajando sozinho, com o carro
vazio, entdo, o que o impede de unir essa disponibilidade a necessidade da pessoa que deseja
enviar uma encomenda? Isso poderia ser uma possibilidade pratica da economia compartilhada.

Esse exemplo € resolvido por iniciativas inovadoras de economia colaborativa. O
Blablacar!, por exemplo, é um aplicativo que busca resolver a seguinte questdo: conectar pessoas
que viajardo com vagas disponiveis no veiculo a pessoas que precisam de carona - remunerada

- até um determinado destino equivalente entre ambos, ou seja, o aplicativo une motoristas

" https://www.blablacar.com


https://www.blablacar.com
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e passageiros que querem encontrar um meio de viajar por um custo menor ao aplicado no
mercado. Assim, o objetivos de ambos € atingido, otimizando o uso de recursos e mais ainda,
economizando.

Tendo, entdo, conhecimento deste cendrio colaborativo que ja pode ser vivenciado,

serdo apresentadas neste trabalho algumas andlises feitas acerca deste assunto.

1.2 O que é Startup?

O SEBRAE (2019) define uma startup como sendo uma empresa nova, até mesmo
embriondria ou ainda em fase de constituicdo, que conta com projetos promissores, ligados a
pesquisa, investigacio e desenvolvimento de ideias inovadoras. Pelo fato de ainda ser considerada
jovem e estar na tentativa de implantar uma ideia no mercado, conta também a caracteristica de
possuir um alto risco envolvido no negdcio. Mas, apesar disso, geralmente se trata de empre-
endimento com custos iniciais baixos e possuem um importante caracteristica, sdo altamente
escaldveis, ou seja, quando dao certo, a expectativa de crescimento € extremamente alta, e
isso pode acontecer em pouquissimo tempo de vida. Como exemplo de empresas que ja foram
consideradas startups, que para muitos ainda sdo, e que ja sdo solidificadas no mercado, pode-se
citar o Google?, a Yahoo? e o Ebay*.

Geralmente de base tecnoldgica, essas empresas sao detentoras de espirito empreen-
dedor e uma busca incessante por um modelo de negdcios inovador. Uma startup precisa gerar
valor, isto €, transformar seu trabalho em dinheiro, e este modelo de negécios € a maneira que

utilizam para tal.

As startups também nao sdo somente empresas de Internet. Elas s6 sdo mais
frequentes na Internet porque é bem mais barato criar uma empresa de software
do que uma industria, o que, em tese, procede. Além disso, grandes pensadores
ja descobriram que a maior riqueza do homem € ele mesmo, e que quando
se tem boas ideias, ele ndo precisa de um bem material para transformar em
dinheiro (SEBRAE, 2019).

1.3 Objetivo do Trabalho

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho € realizar um estudo acerca do setor de transporte de
encomendas expressas no e-commerce, a fim de melhor compreender as deficiéncias observadas,

para isso, utilizando da metodologia baseada em crowdsourcing, o crowdshipping.

2 https://www.google.com.br
3 https://www.yahoo.com.br
4 https://www.ebay.com


https://www.google.com.br
https://www.yahoo.com.br
https://www.ebay.com
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1.3.2 Objetivos Especificos

e Estudar os numeros referentes as compras realizadas através de e-commerces em todo o

territério nacional para comprovar a alta demanda por transportadoras;
e Validar a ideia do produto com foco em um publico/nicho especifico;

e Coletar informacdes a respeito do nivel de insatisfacao dos consumidores com os atuais

servicos de entrega;

1.4 Justificativa

Impulsionados pelo varejo online, os servicos de crowdshipping vém ganhando
espacgo ao redor do mundo numa velocidade significativa e, segundo a ECOMMERCE (2016),
deve movimentar cerca de US$ 4 trilhdes em 2020. O crescimento do comércio eletrdonico acaba
por implicar no aumento da necessidade de sistemas de entrega no mesmo dia ou, dependendo
da distancia entre remetente e destinatario, o mais rapido possivel, e o crowdshipping pode
complementar - ou até substituir - as entregas feitas por caminhdes com veiculos mais leves,
sejam eles carros, motos, bicicletas ou até mesmo a cidadaos comuns e a pé, ja que cada vez
mais cidades vém restringindo a circulacdo de caminhdes através de leis municipais.

"Da mesma forma como estimulamos projetos que permitam maior uso de transporte
publico e ndo motorizado, precisamos que os produtos cheguem as cidades. Portanto, a logistica
urbana € uma parte vital das cidades sustentdveis", afirma a especialista em transportes Bianca
Alves, do Banco Mundial (BANK, 2017).

Bastos (2017) levantou a seguinte questao: levando em conta a realidade nacional,
por que o modelo de economia compartilhada ainda ndo é amplamente adotado na logistica no
Brasil? A resposta para essa questdo é bem simples: por que isso € cultural. O setor logistico no
Brasil ainda € muito tradicional, o que implica em decisdes mais conservadoras, e isso € ainda
mais recorrente quando se trata do transporte. Como o mercado é dominado por empresas que ja
atuam ha vérios anos, o setor acaba se tornando muito resistente a novidades e a inovagao.

Segundo o Neoatlas (2018), se tratando de encomendas expressas, quase metade dos
e-commerces considera o servi¢o dos Correios de ruim para péssimo, e isso tem praticamente
forcado a procura de outras opg¢des logisticas por partes dos clientes, mas a questdo € que a
maior parte dessas op¢des possuem um modelo de negdcio similar ao dos Correios, logo o efeito
também ndo € tao satisfatdrio.

Mesmo se estas empresas oferecessem um servico melhor, ainda seria insuficiente
para atender aos anseios dos clientes e aos problemas mais comuns experienciados na hora da

entrega, por exemplo:

e Sucesso da entrega depende de localizar o consumidor no endereco informado;

e Area na qual o destinatdrio mora precisa ser atendida pelo servico;
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Se for um edificio, pode ser necessdria autoriza¢do para que porteiro receba a encomenda;

Para retirar objetos em agéncias, o horario de atendimento € restrito;

Com frequéncia, o consumidor precisa se sujeitar a extensas filas nos locais;

O mesmo se repete em demandas de logistica reversa, havendo necessidade de troca ou
devolucdo de produtos. (CRISTOFOLINI, 2018)

Com a aplicagdo do crowdshipping, todos estes cendrios citados acima sdo extintos,
pois o remetente, o entregador e o destinatdrio estardo conectados, podendo assim decidirem

entre si qual a melhor forma em que a entrega da encomenda ser4 feita.

1.4.1 Dados do E-commerce Radar 2018

Para compreender melhor o cendrio do mercado de e-commerce do Brasil, foram
utilizados alguns dados coletados através da pesquisa anual realizada pelo Neoatlas (2018), que
€ uma ferramenta 100% gratuita e possui uma imensa base de dados a respeito do comércio
eletronico brasileiro.

Para essa andlise, serdo abordadas duas questdes respondidas neste estudo, sao elas:

e Qual € o perfil dos consumidores brasileiros?

e O quanto as campanhas de frete gratis representam do todo?

A metodologia para este estudo envolve principalmente a agregacao dos dados de
vendas de mais de 1.000 lojas on-line de todos os portes, garantindo assim um alto nivel de
confianca das informagdes. Os dados ndo sao identificados e sdo agregados para garantir a
seguranca das informagdes dos lojistas.

Qual € o perfil dos consumidores brasileiros? Conforme estudo realizado, na média
do ano de 2018, a regido Sudeste do pais representou 66,7% dos pedidos, sendo assim a lider do
ranking. O estudo comprovou também que a atuagdo no e-commerce por parte das mulheres é
levemente maior que a dos homens, com 50,6% sendo o publico feminino, contra 49,4% sendo o
publico masculino em 2018. A faixa etdria com maior representacdo das transacdes on-line foi a
de 25 a 34 anos, com 37% do total.

Na andlise feita acerca da participacdo dos géneros por categoria no e-commerce,
no Anexo A, temos que, as categorias com clara predominancia feminina sdo: Alimentos e
Bebidas, Bebés e Criancas, Beleza, Brinquedos, Calcados e Acessorios, Cama, Casa, Farmécia,
Floricultura, Livraria, Magazine, Material Escolar, Materiais Artisticos, Moda e Acessorios,
Moda Intima, Otica e Acessérios e Pet Shop.

Ja o género masculino tem predominéncia nas categorias: Acessorios Automotivos,

Ferramentas, Games, Tabacaria, Materiais para Constru¢do, Saide e Bem-Estar, Sexshop e,
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principalmente, Eletroeletronicos. Este dltimo apresenta um peso maior nas vendas gerais, o que
equaliza a balanca dos géneros.

Um dado importante que vale ressaltar, € que mais de 60% das vendas para o
publico masculino estd concentrada em apenas 4 categorias, contra 18 categorias com publico

predominantemente feminino.

Tabela 1 — Share de pedidos no e-commerce de 2018 por cidade

Cidades Share de Pedidos
1 - Sdo Paulo 22,10%
2 - Rio de Janeiro 13,50%
3 - Belo Horizonte 3,80%
4 - Brasilia 2,90%
5 - Curitiba 2,70%
6 - Porto Alegre 1,90%
7 - Campinas 1,80%
8 - Santo André 1,90%
9 - S@o Bernardo do Campo 1,30%
10 - Salvador 1,30%

Fonte: E-commerce Radar (2018), adaptado pelo autor

Na Tabela 1 podemos ver uma relacdo do share’ de pedidos por cidade, onde as
cidades de Sao Paulo, com 22,10% de representatividade, e Rio de Janeiro, com 13,50%,
representam mais de 35% dos pedidos nacionais, seguido de Belo Horizonte, ocupando o terceiro

lugar com 3,80%, sdo as cidades que lideram o ranking.

1.4.1.1 O quanto as campanhas de frete gratis representam do todo?

O frete gratuito sempre foi uma excelente estratégia para impulsionar as vendas, e
sem sombra de ddvidas um dos servicos mais procurados pelos clientes que compram on-line.
E visivel como cada categoria utiliza este método de maneira distinta. Conforme o Anexo B,
a média geral é de 29,9%, mas com picos de 59,2% na categoria Casa, por exemplo. Segundo
o E-commerce Radar, no primeiro semestre de 2018, em torno de 30% dos pedidos captados
tiveram frete gratuito, sendo que a categoria com maior dependéncia dessa estratégia foi a de

Brinquedos, com 60%.

1.4.2 Analise dos resultados do Webshoppers 2019

Com intuito de realizar uma andlise mais robusta a respeito do e-commerce brasileiro,
este estudo também conta com dados disponibilizados pela NIELSEN (2019) através do estudo
anual Webshoppers, um dos de maior credibilidade do segmento no territério nacional.

Para essa andlise, serdo abordadas os seguintes temas:

e Barreiras logisticas

5> https://blog.egestor.com.br/market-share/


https://blog.egestor.com.br/market-share/
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e Evolucio do frete grétis

Em sua metodologia, a NIELSEN (2019) classifica a reputacdo das lojas online de

acordo com as avaliagdes feitas pelos proprios consumidores, € segue os seguintes passos:

Figura 1 — Metodologia utilizada pelo WebShoppers

| Ll L= 3 4

0 CONSUMIDOR COMPRA UM A EBIT | NIELSEN SOLICITA, APOS MAIS UM TEMPO, AEBIT|  DE ACORDO COM A REPUTACAD

PRODUTO EM UMA DAS LOJAS  VIA E-MAIL, UMA NOVA NIELSEN ENVIAAO CONSUMI-  AVALIADA POR CONSUMIDORES
CONVENIADAS A EBIT | AVALIAGAD A RESPEITD DA DOR A PESOUISA DE PRODUTO ~ NESTAS PESQUISAS NOS
NIELSEN, GLICA EM NOSSO ENTREGA DO PRODUTO, 0QUE  POR E-MAIL, PARA QUED ULTIMOS 90 DIAS CORRIDOS,
BANNER NA PAGINA DE £ ENVIADD APOS A DATA DE MESMO AVALIE SUA ALOJA RECEBE AMEDALHA DE
FINALIZAGAD DO PEDIDO E ENTREGA DO PEDIDO AD SATISFAGAO COM 0 ITEM CERTIFICAGAD EBIT | NIELSEN:
RESPONDE A PRIMEIRA CONSUMIDOR. COMPRADO. DIAMANTE, OURD, PRATA,
PESQUISA RELATIVA A BRONZE OU EM AVALIAGAD.
EXPERIENCIA NO MOMENTO

DA COMPRA.

Fonte: Ebit | Nielsen (2019)

1.4.2.1 Barreiras logisticas

Conforme afirmado pelo estudo, realizar compras online requer conectividade para
acessar a plataforma e estar dentro de uma zona de cobertura para receber ou retirar o produto
desejado.

Existe um conceito que diz que a internet proporciona uma auséncia de limites
para comprar de qualquer lugar, mas na pratica isso ndo acontece 100% no Brasil. Os desafios
sdo diversos, como, drea onde nao hd seguranca para realizacdo de entrega, falta de cobertura
por empresas de transporte, custos extremamente elevados para a realizacao do servigco em
determinadas areas, etc. O Nordeste, com alta densidade de pessoas, é o principal exemplo
(NIELSEN, 2019).

1.4.2.2 Evolucao do frete grétis

Segundo dados do estudo realizado pela NIELSEN (2019), o ano de 2017 teve um
aumento significativo na oferta de frete gratis pelas lojas, mas no ano de 2018 essa evolugdo foi
menor, permanecendo em torno de 38% ao longo do ano.

Foi feita uma andlise em torno dos dez maiores players do mercado nacional, onde
foi comprovado que o aumento acontece em dois momentos, no segundo e no quarto semestre do
ano (Figura 2). A variacao também foi um pouco maior ao longo de 2018. No segundo semestre

de 2018 houve a paralisacdo dos caminhoneiros, que acabou impactando significativamente todas
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as operacdes do e-commerce e transporte de cargas em geral no Brasil, inclusive adocao do frete
gratis que, impulsionado pelas datas sazonais - Black Friday e Natal, voltou a crescer somente

no ultimo trimestre do ano.
Figura 2 — Frete grétis nos 10 principais lojistas do mercado brasileiro em 2018
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Fonte: Ebit | Nielsen (2019)

Muito utilizado até o segundo trimestre de 2015, o estudo afirmou que o frete gratis
voltou a ser relevante para os lojistas em 2018, e um dos fatores que contribuiram com isso foi a
notavel diminui¢do do nimero de reclamagdes, pois, segundo o levantamento NIELSEN (2019),

quanto o maior valor do frete, mais dispostos a reclamar estdo o consumidores.

Figura 3 — Reclamagdo X Custo do frete em dezembro de 2018

GRATIS  ATERS5 DERS5  DERSIO DERS20 DER$30  DERSS0  DERSIOO
ARSI0  ARS20 ARS30 ARSS50  ARSIO0 ARSS500

Fonte: Ebit | Nielsen (2019)

O gréfico da Figura 3 representa a relagao de reclamagao versus custo do frete em
dezembro de 2018. E possivel notar que o indice de reclamagdes é praticamente proporcional ao
valor do frete aplicado pelas lojas.

A estratégia de frete grétis, quando somada a garantia de devolugdo de dinheiro em

caso de problemas com a compra sao fatores decisivos para a confirma¢ao de uma compra. De
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acordo com o estudo, metade dos brasileiros estdo mais dispostos a comprar com frete gratis e
56% s6 comprariam online se a parte vendedora se dispusesse a devolver o dinheiro em caso de

problemas.

1.4.3 Andlise dos dados do Reclame Aqui

Nessa andlise foi levado em conta a reputacdo de 5 transportadoras de encomendas
expressas durante o ano de 2018, e vale ressaltar que neste estudo iremos abordar as de maior
popularidade entre os clientes.

Baseado nas avaliacdes dos consumidores, o Reclame AQUI (2019) analisa alguns

critérios para a formulacdo da reputacio. Sao eles:

e Indice de Resposta (IR) - Porcentagem de reclamacdes respondidas, sendo que apenas a

primeira resposta é considerada;

e Média das Avaliagdes (Nota do Consumidor) (MA) - Leva em consideragdo apenas
reclamagdes finalizadas e avaliadas. Corresponde a média aritmética das notas (variando

de 0 a 10) concedidas pelos reclamantes para avaliar o atendimento recebido.

e Indice de Solucao (IS) - Leva em consideracio apenas reclamacdes finalizadas e avaliadas.
Corresponde a porcentagem de reclamagdes onde os consumidores, ao finalizar, conside-
raram que o problema que originou a reclamacdo foi resolvido. Essas reclamag¢des sdao

representadas pelo icone de status verde.

e Indice de Novos Negdcios (Voltaria a fazer negécios?) (IN) - Leva em consideracdo apenas
reclamacdes finalizadas e avaliadas. Corresponde a porcentagem de reclamacdes onde
os consumidores, ao finalizar, informaram que, sim, voltariam a fazer negécios com a

empresa.
Assim a férmula para obten¢do da Avaliagdo do Reclame AQUI € a seguinte:

e AR=((IR *2)+ (MA * 10 * 3) + (IS * 3) + (IN * 2)) / 100

e Para 8 =< AR <= 10, OTIMO

e Para7=<AR <=7.9, BOM

e Para 6 =< AR <= 6.9, REGULAR

e Para 5 =< AR <=5.9, RUIM

e Para AR <5, NAO RECOMENDADA

A seguir serd apresentada uma tabela contendo alguns dados a respeito da reputacio

de algumas empresas do setor de transporte de encomendas expressas:
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Tabela 2 — Reputagdo das empresas

Categoria Correiros  Total Express DirectLog JadLog OnTimeLog
N° de reclamacdes 60.000 23.545 24.835 9.645 4.104

N° de respostas - 22.219 22.573 9.607 4.104
Voltariam a fazer negécio (%) - 48,3% 68,8% 40,7% 66,4%
Indice de solucdo (%) - 79,5% 94,1% 70,8% 84,3%

Nota do consumidor - 4,85 7,16 3,97 6,63
Reputacio da empresa - 6.7 8.2 6.1 7.8

Fonte: Reclame AQUI (2019), adaptado pelo autor

As informagdes da Tabela 2 sdo de grande importancia na justificativa para a elabo-

racdo deste trabalho, pois demonstram o comportamento das empresas perante o publico.

1.5 Organizagdo deste trabalho

O restante desta monografia estd organizado conforme descrito a seguir. O Capitulo
2 traz o referencial tedrico que apresenta e explica as técnicas que foram utilizadas neste trabalho.
O Capitulo 3 apresenta os materiais e métodos utilizados, descrevendo as adaptacdes realizadas
na metodologia original. No Capitulo 4 é apresentada a justificativa pela qual se viu necessdria a
elaboragdo deste trabalho. O Capitulo 5 apresenta a analise e a discussdo dos resultados obtidos
através do levantamento de dados, questionarios aplicados e questdes levantadas. Por fim, no

Capitulo 6 sdo apresentados as conclusdes obtidas através das andlises feitas.
2 REFERENCIAL TEORICO

Se tratando da revolugdo tecnoldgica, sabe-se o quao rdapido as coisas tém mudado, e
sabe-se também que elas estdo prestes a mudar ainda mais rdpido. A tecnologia estd tornando
progressivamente mais facil o acesso ao conhecimento, a experiéncia e os recursos da populacao.
Ja podemos enxergar como as aplicagdes do crowdsourcing podem fornecer financiamentos,
servigcos de navegacdo, e agora, essa metodologia ird acelerar a inovagdo, a solu¢do de problemas
e até a politica (HOULIHAN; HARVEY, 2018).

Assim como as empresas, onde a maior concentracao do seu capital gira em torno
do trabalho em conjunto de seus colaboradores, Howe (2009 apud ARAUJO, 2019) diz que a
possibilidade de vérias mentes investigarem e criarem ao mesmo tempo, focadas em um tnico

projeto visando gerar solucdes, também pode se aplicar a populacao.

2.1 Crowdsourcing

Para contextualizar, vamos voltar ao més de junho do ano de 2013, época em que

o Brasil se viu em uma onda pesada de protestos que tomou conta das ruas em todo o pais, e
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que gracas as discussodes coletivas realizadas em redes sociais, nomeadas “Jornadas de Junho”,
ganhou uma forma gigantesca. Como citado pela BRASIL (2015), ap6s o surgimento das
manifestacdes, um app de nome “Vem Pra Rua” foi criado, e por ele manifestantes podiam
compartilhar informag¢des em tempo real, sobre onde aconteceriam futuros protestos, sobre
eventuais abuso de autoridade, dentre vérias outras ocorréncias. Qual a explicacdo de toda essa
organizacao? A de que quando pessoas se reinem em prol de um interesse em comum visando
solucionar um dado problema, estamos falando de um processo chamado crowdsourcing, que
nada mais € um processo colaborativo.

Machionda (2019) explica o crowdsourcing como sendo uma pratica de obter servi-
cos, ideias ou contetido solicitando contribui¢cdes de um grande grupo de pessoas, e complementa
dizendo que no passado, isso as vezes significava um processo longo e arduo, prejudicado pelos
desafios de comunicagdo que se esperaria encontrar antes da internet.

Na verdade, nao foi dada muita atengao ao crowdsourcing antes de ele ser adotado
por organizagdes modernas e presentes na web, que foram projetadas para aproveitar o mundo
em rede. Esta € a principal razdo pela qual o termo crowdsourcing foi cunhado ha apenas alguns
anos atrds, apesar de o conceito ja existir hd algum tempo (ARAUJO, 2019).

Como dito anteriormente, o termo ainda é relativamente novo. Ele foi citado pela
primeira vez em 2006 por dois editores da revista Wired, onde fundiram as palavras crowd
(multidao) e outsourcing (terceirizacio) fazendo referéncia a um novo conceito de interacao
social baseado na construcao coletiva de solu¢des (BRASIL, 2015).

De uma forma mais clara e direta, o crowdsourcing pode ser compreendido como
sendo uma espécie de terceirizagdo coletiva que, utilizando de conhecimentos coletivos e vo-
luntarios - recrutados geralmente pela internet - se trata de um modelo de produgdo focado no
desenvolvimento de novas tecnologias, criagdao de contetido e/ou em prover servigos. Nos dias
de hoje € normal ver que milhdes de organizagdes ja usam dessa estratégia para receber servicos
e solucdes a baixo custo, e a NASA' é um exemplo disso.

O surgimento de solucdes baseadas em crowdsourcing no setor logistico tem o
potencial de alterar radicalmente a forma de como as encomendas sdo despachadas, de quem
serdo os entregadores do futuro, e como a populacdo espera que as entregas de encomendas sejam
realizadas. Punel e Amanda (2017)? afirmam que todos os dias o crowdshipping envolve vérias
pessoas no transporte de mercadorias ao longo do seu trajeto, seja para o trabalho, uma viagem
casual ou simplesmente por conveniéncia, oferecendo uma nova maneira para que possiveis
clientes enviem suas encomendas. O crowdshipping aparenta ser uma forte alternativa para
satisfazer as demandas por entregas com um potencial de beneficios tanto para o remetente
quanto para o destinatério.

Enquanto fornece aos clientes recursos de valor agregado, rastreabilidade e, na

maioria dos casos, a flexibilidade na coleta e na entrega da encomenda, o crowdsourcing pode

! https://www.nasa.gov/feature/jpl/multi-planet-system-found-through-crowdsourcing
2 PUNEL, Aymeric.; STATHOPOULOS, Amanda. Exploratory Analysis of Crowdsourced Delivery Service
Through a Stated Preference Experiment. Estados Unidos, 2017
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trazer inimeros beneficios para todos os envolvidos, como reducdo de custos associados aos
servicos de frete, reducdao de impactos ecoldgicos, a possibilidade de contato direto entre

remetente, entregador e destinatario, entre varios outros>.

2.1.1 Crowdsourcing na pratica

Além do breve exemplo j4 citado anteriormente, se faz de grande valia a apresentacao

de alguns dos mais famosos cases de sucesso envolvendo o crowdsourcing.

2.1.1.1 Netflix

A plataforma de streaming de videos mais utilizada atualmente, fez um excelente uso
do crowdsourcing para que fosse possivel desenvolver uma solug¢io inovadora para a melhoria
de seu mecanismo de recomendacao de conteido em 10% (FISHER, 2015). O concurso, que
aconteceu em 2006, atraiu cerca de 44 mil participantes interessados em faturar o prémio de
USS$ 1 milhdo. Apesar de o algoritmo vencedor nunca ter sido utilizado, a empresa conseguiu
atingir seu objetivo com a oportunidade de poder captar ideias inovadoras, isso sem falar em

toda a publicidade em torno do projeto.

2.1.1.2 Waze

Ja presente na vida de muitos motoristas e considerado a uma ferramenta essencial
quando se esta dirigindo, o app Waze € um dos melhores exemplos de crowdsourcing. As
informacdes compartilhadas e disponibilizadas em tempo real no aplicativo sdo enviadas pelos
proprios usudrios, onde podem informar, por exemplo, as melhores rotas, se naquela rota que o
motorista segue ocorreu algum acidente, se possui engarrafamento ou se a pista possui alguma
imperfeicdo, entre outros (COLLEGE, 2017).

2.1.1.3 Azul

Em 2008, a companhia aérea brasileira langou o seguinte desafio ao publico: escolher
0 préprio nome, € o autor do nome com mais nimero de votos ganharia bilhetes vitalicios.
Como explica a EDITORA (2008), em pouco mais de 30 dias da campanha denominada "Vocé
Escolhe", o nome Azul Linhas Aéreas Brasileiras S.A foi definido. Embora o nome Samba tenha
sido 0 mais votado, a empresa acabou optando pelo nome Azul, que ficou em segundo lugar. No

final das contas, a premia¢ao foi dada as duas pessoas.

2.2 Crowdshipping

Antes de nos aprofundar no que de fato é o crowdshipping, segue a seguinte in-
dagacao feita por uma cliente dos tradicionais servicos de transporte de encomendas e fiel
consumidora do mercado online:

3 Ibid., p.16
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Uma série de experiéncias frustrantes no envio de produtos pelo e-commerce me
fez pensar: apesar da revolucao do comércio on-line, o que mudou na questao
logistica de entrega de encomendas? Existe uma grande oportunidade para rein-
ventar os servigos de entrega, especialmente em torno do que ¢é frequentemente
chamado de “last mile”” do varejo on-line, para atender as necessidades dos
clientes que desejam tudo sob demanda. (BOTSMAN, 2015)

E € exatamente neste cendrio que entra o crowdshipping.

Mckinnon (2016) resume o crowdshipping como sendo uma das solu¢gdes mais
promissoras que prevé uma integracdo da mobilidade de passageiros e carga. Em consonancia
com a economia compartilhada, isso implica entregar bens por meio da populacao fazendo uso

de modernas tecnologias da informacao.

O poder do modelo de transporte coletivo é que ele ndo exige uma robusta in-
fraestrutura de armazéns, frotas de veiculos, custos de combustivel € motoristas
empregados que as empresas tradicionais de logistica devem pagar e gerenciar.
Em vez disso, eles usam a tecnologia para criar acesso a uma fonte abundante de
ativos subutilizados para criar um novo e poderoso sistema logistico econémico.
E um modelo escaldvel, semelhante ao Uber e ao Airbnb, com baixos custos
indiretos, o que significa que ele pode ser dimensionado com relativa rapidez,
dependendo da demanda. (BOTSMAN, 2015)

Abordando de uma forma mais geral, o crowdshipping aplica o conceito de crowd-
sourcing a entrega personalizada de encomendas. Transforma de forma efetiva cidaddaos comuns
em entregadores, 0 que por sua vez cria novas redes logisticas informais para a distribuicao de
mercadorias, objetos, cartas, etc. Mckinnon (2016) complementa dizendo que o servigo oferece
uma maneira de “aproveitar” pessoas que ja estdo - muitas vezes diariamente - se locomovendo
de um local para outro para fazer entregas no decorrer deste percurso. Isso permite a entrega
de encomendas a um custo muito baixo do praticado no mercado, em termos econdmicos e
ambientais.

Alguns autores, em especial Rifkin (2015), véem o surgimento de novos "recursos
colaborativos"como uma mudanga de paradigma para um novo modelo econdmico. O crowdship-
ping pode ser parte de tal mudanga. Também pode ser visto como uma das muitas novas maneiras
pelas quais as redes sociais estdo sendo comercializadas e se tornando parte do que estd sendo

chamado agora de Gig Economy.

Gig Economy, também conhecida como “Freelance Economy*, “Economia
sob demanda” ou “1099 Economy”, é o ambiente ou o mercado de trabalho
que compreende, de um lado, trabalhadores tempordrios e sem vinculo em-
pregaticio (freelancers, autbnomos) e, de outro, empresas que contratam estes
trabalhadores independentes, para servicos pontuais, e ficam isentas de regras
como numero de horas trabalhadas (o chamado “horario comercial”). O termo
ndo é novo, mas se tornou tendéncia mundial na era digital, impulsionado por
empresas como Uber e Amazon — esta, mais ainda depois criar o programa
de entrega Amazon Flex, que paga entre 18 e 25 ddlares para que o courier
entregue os pacotes. (MENA, 2016)

Boa parte das plataformas online que trabalham com o crowdshipping foram funda-

das hé cerca de 7 anos, e por isso, se trata de um mercado muito novo, o que implica em boa
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parte dessas plataformas ainda mostrarem sinais de imaturidade, onde na maioria sdo startups
ainda tentando ganhar um espaco no mercado e ganhar a graca popular, afirma Mckinnon (2016).
A maior parte destas empresas estdo alocadas nos Estados Unidos (e.g. Postmates, Zipments,
Deliv, Roadie), mas também estdo presentes ao redor do globo, como na Autrédlia (e.g. PostRope),
Noruega (e.g. Nimber), Finlandia (e.g. PiggyBaggy) e também no Brasil (e.g. EuEntrego), onde

essa ultima tem o foco voltado apenas para capitais e regides metropolitanas.

2.2.1 O problema da dltima milha

Quando uma compra € realizada em determinada loja virtual, o processo logistico da
entrega do pedido € longo e bastante importante até a encomenda chegar ao seu local de destino.
Essa etapa final da entrega denomina-se como Last-Mile, ou a “Ultima Milha”. No cenario do
transporte de encomendas, a etapa last-mile se refere a0 momento em que a mercadoria deixa o
centro de distribui¢do em dire¢do ao seu destino final, isso €, tanto para o cliente B2B quanto
para o B2C (ILHE, 2018).

Esta dltima etapa da entrega é de extrema importancia, pois € onde o lojista poderd
mostrar a qualidade do servigo e o valor que d4 para uma entrega feita com sucesso. A satisfagcdo
do cliente depende, em sua maior parte, desta etapa do processo, pois ela é decisiva para a boa -
ou md - experiéncia do mesmo.

Com o crowdshipping agindo nesta etapa do processo, que geralmente se faz mais
complexa em grandes centros urbanos, ndo s6 por questdes logisticas, mas também financeiras,
a garantia de melhoria tanto na satisfacao do cliente, quanto da empresa, seria consideravel. O
investimento em transporte coletivo ¢ uma forma de reduzir gastos e agilizar o processo, pois ele
tenta contornar certos gargalos do transporte tradicional alocando entregadores independentes

sob-demanda, o que implica num atendimento 4gil e na satisfacdo do cliente.

2.2.2 Potenciais desvantagens

Embora seja possivel criar uma visdo positiva do crowdshipping, seu desenvolvi-
mento pode ser prejudicado por vérias fraquezas fundamentais, como por exemplo, é provavel
que o risco de uma encomenda ser roubada, perdida ou danificada seja maior do que em uma trans-
portadora tradicional, onde se seguem padrdes e os funciondrios sdo dedicados a exclusivamente
este tipo de atividade (MENA, 2016).

A confianca por parte de alguns clientes também pode ser um problema, pois nem
todos se sentiriam confortdveis em saber que um entregador sem nenhum vinculo empregaticio
saibam suas informagdes pessoais como nome, endereco € CPF impressos na nota fiscal (MENA,
2018). Tendo isso em vista, vale ressaltar a importancia de uma profunda verificacao dos
antecedentes criminais dos transportadores, assim como um sistema de avaliacdo de seus servicos
anteriores.

Os correios sdo expostos ao risco de entregarem inadvertidamente um produto
ilicito ou perigoso ou se envolverem inadvertidamente em um ato terrorista. Até



0 momento, nao houve relatos de tais abusos envolvendo o crowdshipping, e
as plataformas on-line asseguram o cliente caso ocorra alguma eventualidade.
Se a pratica se mostrasse vulneravel a atividades criminosas e, como resultado,
recebesse uma ‘md impressao’, isso diminuiria a demanda, ameagaria sua
viabilidade a longo prazo e possivelmente resultaria na imposi¢@o de controles
governamentais. Se fosse visto ameacar a sobrevivéncia das empresas de entrega
de encomendas existentes, poderia ter o mesmo tipo de oposi¢ao que o servigo
de taxi online da Uber encontrou em vdrios paises, como a Alemanha e a China.
(MCKINNON, 2016)
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo € apresentada a metodologia para este estudo, que envolve principal-
mente a agregacao dos dados acerca dos servigos de transporte de encomendas em territorio
nacional, bem como do histérico de movimenta¢do do e-commerce, e foi divida em 5 partes:
Levantamento bibliografico; Estudo sobre o e-commerce no Brasil; Estudo do servico de en-
trega baseado no crowdsourcing; Andlise da satisfacdo e insatisfacdo dos clientes; Aplicacdo de
questiondrio online contendo 14 perguntas, sendo 12 questdes fechadas - onde algumas destas
apresentavam campo aberto ndo obrigatdrio para que, caso desejdvel, o entrevistado pudesse dar
respostas mais detalhadas acerca da pergunta em questdo - e 2 abertas - sem obrigatoriedade de
resposta - e envolveu 162 participantes sem defini¢do nicho especifico, tendo em vista que a acao
de enviar/receber encomendas e/ou fazer compras online se trata de uma atividade cotidiana e

comum nos dias atuais.

3.1 Levantamento Bibliografico

O levantamento bibliografico foi realizado, em sua maior parte, através de pesquisas
feitas por 6rgaos especialistas no assunto de logistica, transporte de encomendas e e-commerce
do mercado brasileiro, bem como através de pesquisas de satisfagcdo com os atuais servicos de
entrega expressa, onde estas serdo apresentadas no decorrer deste trabalho. Dentre as varias
fontes consideradas neste trabalho, vale destacar algumas, como: a Associacdo Brasileira de
Comércio Eletronico - ABCOMM!, a Ebit?, responsavel por medir e avaliar a reputacio das
lojas virtuais por meio de pesquisas com consumidores reais, o site Reclame Aqui (2019), que é
um dos servi¢os mais recorridos pelo publico brasileiro para o relato e exposi¢ao de problemas
enfrentados pelas mds experiéncias vivenciadas com vdrias empresas, bem como através de

artigos cientificos publicados por nomes relevantes no setor de transportes e do crowdshipping.

3.2 Estudo sobre o e-commerce no Brasil

Para o estudo sobre a atual situacio do e-commerce brasileiro, buscou-se informagdes
obtidas através de pesquisas feitas pelo Webshoppers, realizado pela Ebit | NielsenN (2017,
2018), que se trata de um estudo a respeito do comércio eletronico brasileiro e também uma das
principais referéncias para os profissionais do segmento, e pelo E-commerce Radar, realizado
pelo Neoatlas (2017, 2018), que é também um dos estudos mais completos sobre o assunto, tendo
como foco principal a divulgacio de dados e informagdes préticas para auxiliar no crescimento
do e-commerce nacional.

Para orientar os estudos aqui apresentados, buscou-se atentar - em ambas as pesquisas

- aos dados referentes ao seguintes quesitos: Contexto do e-commerce no Brasil, perfil do

! https://abcomm.org/
2 https://www.ebit.com.br/
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consumidor brasileiro, barreiras logisticas, dados demograficos e frete. Tanto o Webshoppers
quanto o E-commerce Radar possuem dados gerais sobre o e-commerce nacional, mas neste
trabalho foram levados em conta apenas os que se referem ao transporte de mercadorias.

Sabe-se que o Brasil é um pais que possui uma particularidade, sua continentalidade
e extensdo, que impactam a logistica e, por consequéncia, a variacdo nas taxas de frete, e essa foi
uma categoria analisada mais a fundo, uma vez que o foco deste trabalho € o de estudar e avaliar
as deficiéncias logisticas do pais a fim de viabilizar a criagdo de um startup para atuar neste meio
(NEOATLAS, 2018).

Por se tratar de uma pesquisa exploratdria e quantitativa, para uma melhor compre-
ensdo e visualizagdo dos dados obtidos, estes também serdo apresentados adiante em formato de
tabelas e infograficos. Vale ressaltar que os dados sao referentes aos anos de 2017 e 2018.

O motivo pelo qual este estudo manteve um foco voltado também para o e-commerce
nacional, se justifica pelo fato de que a maior parte das encomendas que passam pelos pelos

modais de transportes de cargas sdo provenientes de compras feitas onlines.

3.3 Anilise do servico de entrega baseado em crowdsourcing

A andlise do servico de entrega baseado em crowdsourcing foi feita baseada em
um artigo cientifico publicado por Mckinnon (2016), especialista no assunto em questio neste
trabalho. E professor de Logistica pela Kuehne Logistics University em Hamburgo, na Alemanha,
e publicou em setembro de 2016 o artigo denominado “Crowdshipping: a Communal Approach
to Reducing Urban Traffic Levels?” o qual foi utilizado como auxilio na elaboracdo deste trabalho
para um maior aprofundamento, pratico e tedrico, no crowdshipping.

No artigo, Mckinnon (2016) traz uma ripida explicag¢do sobre o funcionamento do
crowdshipping, citando exemplos préticos em paises onde o modelo ja € utilizado, bem como
as diversas variagdes que o servico pode apresentar, o impacto que sua aplicagdo pode causar
na logistica das cidades e explica o poder de sua escalabidade. O autor também aborda alguns

pontos positivos e negativos que puderam ser observados através da sua perspectiva.

3.4 Andlise da satisfacio e insatisfacdo dos clientes

Nesta etapa do trabalho, utilizou-se de quatro fontes para a coleta de dados a respeito
da satisfacdo e insatisfacdo dos clientes com os atuais modelos de transporte de encomendas
do Brasil. Reiterando algumas ja citadas aqui anteriormente, que € o caso da Webshoppers,
realizado pela Ebit | Nielsen (2018, 2019) e o site do Reclame Aqui, foi também levado em conta
dados fornecidos pelo E-Commerce News, que se trata de um site de contetido sobre comércio
eletronico, omnichannel, redes sociais e marketing digital, projetado para profissionais de todas
as dreas interessados em conteudos isentos, e por ultimo uma pesquisa de opinido realizada por

meio de um questiondrio online e que serd melhor detalhado adiante.
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Vale ressaltar que, em sua maior parte, a andlise da satisfacdo e insatisfacdo dos
clientes foi realizada considerando as maiores transportadoras atuantes em territorio nacional,
e foram apresentadas nas formas quantitativa e qualitativa, e foi levado em conta o nimero de
reclamacoes registradas, o percentual de clientes que voltariam a fazer negdcio com a empresa,

indice de solucao e nota do consumidor.

3.5 Pesquisa de opinido online e coleta de dados das respostas

Visando avaliar a opinido popular a respeito dos atuais servigos de transporte de
encomendas expressas do Brasil, foi elaborado e compartilhado através das redes sociais Insta-
gram® ¢ WhatsApp®, um questiondrio online com perguntas acerca do assunto. Este questionario
foi aplicado ao publico em geral.

O questiondrio online, que foi divulgado em grupos do WhatsApp e um determinado
perfil do Instagram, ficou disponivel durante 1 més e as respostas foram coletadas logo apds este
periodo. Todas as respostas foram analisadas, categorizadas e contadas, para assim, possibilitar
a elaboracgdo de graficos quantitativos visando facilitar a leitura e interpretagao dos dados. Ao
todo foram contabilizadas 162 participacdes, todas 100% andnimas. Para a elaboracdo deste

questiondrio foi utilizada a ferramenta Google Forms, do Google.
4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentadas algumas andlises feitas em torno dos dados levantados
com a aplicacdo do questiondrio online. Nele foi considerado um publico sem disting@o especifica
de nicho, que variou entre 30.000 e 32.000 individuos, sendo assim a populacdo levada em
conta, onde 162 foram selecionados para a amostra, sendo os participantes que concluiram 100%
do questiondrio. A pesquisa conta com um nivel de confianca de 95% e uma margem de erro
de 8% para mais ou para menos. Para isso foi utilizada uma calculadora disponibilizada pelo

Surveymonkey'.

4.1 Andlise das respostas adquiridas através da pesquisa de opinido

Com um total de 162 participacdes, 93 (57,4%) se identificaram como sendo do
género feminino, 53 (32,7%) como sendo do género masculino e 16 pessoas (9,9%) nio respon-
deram (Figura 4). Diante deste resultado, nota-se que o publico feminino é mais presente nas
midias sociais do que o masculino.

Dentre os participantes, 61 (37,5%) declararam ter entre 15 e 24 anos de idade, 61
(37,5%) declararam ter entre 25 e 34 anos, 20 (12,5%) declararam ter entre 35 e 44 anos, 18

3 https://www.instagram.com
4 https://www.whatsapp.com
! https://https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/


https://www.instagram.com
https://www.whatsapp.com
https://https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/
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Figura 4 — Participantes da pesquisa de opinido categorizados por género

Masculino 32.7%

@ Masculine
® Feminino
® outro...

Feminino 57.4%"

Fonte: Autor (2019)

(11,1%) declararam ter entre 45 e 54 anos, e 2 (1,4%) pessoas declararam ter 55 anos ou mais
(Figura 5).



Figura 5 — Faixa etdria dos participantes
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Fonte: Autor (2019)
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A primeira pergunta verificou o conhecimento dos participantes a respeito do termo

“Crowdshipping”.
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Figura 6 — Conhecimento sobre Crowdshipping
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Fonte: Autor (2019)

A Figura 6 retrata o conhecimento dos participantes sobre o crowdshippping, e aqui,
88 (54,3%) alegaram nunca terem ouvido falar sobre o termo, 50 (31%) ja ouviram falar, mas
nao o conheciam pelo termo Crowdshipping, 18 (11,1%) disseram conhecer, mas nunca terem
utilizado algum servico do tipo e apenas 6 (3,9%) afirmaram ter utilizado algum servico baseado
em Crowdshipping. Esta pergunta ndo ofereceu respostas em campo aberto.

A maioria do participantes sequer ouviu falar sobre o termo, o que mostra que
este conceito € novo para eles, o que de certa forma é compreensivel, pois se trata de uma
abordagem extremamente recente na cultura dos brasileiros, € embora j4 existam servigos

parecidos provindos do crowdsourcing, nenhum deles ainda € focado no crowdshipping.
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Figura 7 — Frequéncia com que os participantes fazem compras online

Nunca 4.7% Diariamente 0.8%
Semanaimente 5.4%

@ Diariamente

@ Semanalmente
@ Mensalmente
& Uma vez por ano
@ MNunca

‘Mensalmente 61%

Fonte: Autor (2019)

Os dados apresentados na Figura 7 demonstram com qual frequéncia os participantes
realizam compras online, onde 99 (61%) disseram fazer compras mensalmente, 45 (27,9%) uma
vez por ano, 9 (5,4%) fazem compras semanalmente, 8 (4,7%) alegaram nunca fazer compras
on-line e apenas 1 (0,8%) afirmou fazer uma vez por dia. Esta pergunta ndo ofereceu respostas
em campo aberto. Analisando a resposta mais recorrente, que foi “mensalmente”, € possivel

notar que o nivel de demanda por transporte de encomendas se mostra relevante.
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Figura 8 — O que mais chama atenc¢do ao enviar uma encomenda

Prego baixo do servigo
Prazo de entrega
Seguranga no envio
Conveniéncia

Rastreabilidade

Fonte: Autor (2019)

Esta pergunta teve o intuito de revelar o que mais chama a atencdo dos participantes
ao precisar enviar uma encomenda, e conforme mostrado na Figura 8, as respostas foram
variadas, onde 48 (29,5%) dos participantes disseram que o preco baixo do servico € o que mais
chama atencao na hora de enviar um produto, seguido por 41 (25,6%) dizendo que o prazo de
entrega € o que mais chama atenco, 39 (24%) afirmando ser a seguranca no envio, 15 (9,5%) a
rastreabilidade da encomenda e 14 (8,5%) teve a conveniéncia - poder despachar de casa, do
trabalho, etc. .. - como preferéncia.

E possivel notar que os participantes prezam mais pelo preco baixo do servico de
transporte de encomendas, chegando a superar o desejo pelo prazo de entrega e a seguranca
no envio. A conveniéncia e a rastreabilidade foram as op¢des menos votadas, logo, de menor
relevancia.

As demais respostas foram dadas a partir da op¢ao “Outros. .. disponibilizada na
pergunta, suas respostas foram as seguintes: 2 (1,4%) afirmou o frete gratis como sendo o fator
mais chamativo ao enviar uma encomenda, 1 (0,8%) disse ser o pre¢o e prazo, pois se 0 prazo
for longo demais, acabard por desistir de utilizar o servico, 1 (0,8%) disse ser um apanhado de
varios fatores como o prazo, o prego, a seguranga no transporte e a rastreabilidade, e por fim, 1
(0,8%) afirmou achar um absurdo os valores praticados pelos Correios no envio de encomendas

e que o utiliza por pura necessidade.
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Figura 9 — Ponto mais importante ao fazer uma compra online

Frete gratis
Origem do produto
Entrega mais rapida
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transportadora

Rastreabilidade

Fonte: Autor (2019)

A pergunta em questdo (Figura 9) observou o que os participantes consideram como
mais importante ao realizar uma compra online, onde 70 (43,4%) disseram que o frete gritis é
o ponto mais relevante, seguido por 35 (21,7%) dizendo ser a origem do produto, 30 (18,6%)
optando pela entrega mais rdpida, 14 (8,5%) dando maior importancia a rastreabilidade de sua
encomenda e 4 (2,4%) prefere poder escolher qual a transportadora fard sua entrega.

As demais respostas foram dadas a partir da opcao “Outros. . .” disponibilizada na
pergunta, suas respostas foram as seguintes: 4 (2,4%) leva em conta a confiancga que ja possui
sobre a loja onde o produto serd adquirido, 3 (1,6%) afirmou ser a falta de disponibilidade de um
certo produto em loja fisica e 1 (0,8%) ressalta que tudo depende da urgéncia da entrega, e que
isso pode influenciar na escolha do atributo mais importante na hora de realizar uma compra.

O frete gratis figurou como sendo o ponto mais relevante ao fazer uma compra online
para os participantes, seguido da origem do produto e entrega mais rdpida. Poder escolher a

transportadora e a rastreabilidade se mostraram com menor relevancia para este cendrio.
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Figura 10 — Oportunidade de escolher transportadora para realizar entrega

._Sim 17.10%

® sim
® nio
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Fonte: Autor (2019)

O gréfico da Figura 10 demonstra o nimero de participantes que tiveram a oportuni-
dade de escolher por qual transportadora sua entrega seria feita. Aqui, 134 participantes disseram
que nao (82,9%), sendo assim a grande maioria, € apenas 28 disseram que sim (17,1%). Das
respostas afirmativas, foi pedido - de forma ndo obrigatdria - que o participante informasse em

qual loja a compra foi feita, a relacdo das resposta pode ser vista no grafico abaixo:
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Figura 11 — Lojas onde os clientes puderam escolher a transportadora
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Fonte: Autor (2019)

Dentre os 21 participantes respondentes (Figura 11), as lojas de maior recorréncia
foram: AliExpress, Lojas Americanas e Kabum.

A partir das respostas dadas nessa questdo, fica nitida a falta de op¢des a serem
oferecidas aos clientes quando o assunto € a entrega de seu produto, pois ao fazer uma compra

online, ndo existe a opcao de escolha de qual transportadora fard sua entrega.
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Figura 12 — Opinido sobre o valor cobrado pelas transportadoras
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Fonte: Autor (2019)

Na pergunta de nimero seis, foi pedido para que os participantes respondessem se 0s
atuais valores cobrados pelas transportadoras de encomendas expressas sao justos, € aqui tivemos
82 (50,4%) respostas negativas, 20 (12,5%) afirmativas e 60 (37,2%) participantes disseram que
depende (Figura 12). Nesta pergunta foi pedido para quem tivesse respondido “Depende” - de
forma nao obrigatdria - que explicassem a razao da resposta.

Dentre as respostas dadas, a mais recorrente foi dizendo que se o produto a ser
comprado tiver o valor inferior ao do frete, a compra passa a ndo valer a pena, outras j4 disseram
que pelo fato de haver varias transportadoras atuantes no mercado, o valor do frete do mesmo
produto e para o mesmo endereco pode ser interessante em uma € ndo ser na outra. Um dos
participantes disse que pelo fato de algumas empresas fazerem um bom trabalho e em curto
prazo, o valor do frete acaba sendo justo. Houve também a seguinte observacgdo: “Se for uma
mercadoria pequena e que nao corre tantos riscos de estrago durante seu transporte, ndo justifica
a cobranca de um alto valor de frete”. Uma outra observacao que também foi recorrente foi em
relacdo ao envio de pequenos envelopes através dos Correios, onde apesar do tamanho e peso

serem reduzidos, os valores para a entrega permanecem alto, entre outras.
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Figura 13 — Alternativa de entrega na impossibilidade de recebé-la em casa
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Fonte: Autor (2019)

As respostas retratadas pela Figura 13 demonstram onde os participantes optariam
por receber suas encomendas na impossibilidade de recebé-las em casa: 64 (39,5%) disseram
preferir que a entrega fosse feita no seu local de trabalho, 37 (22,5%) acharam mais conveniente
poder retirar em um ponto de coleta (pick up point), 31 (19,4%) preferem retirar o produto direto
na loja, 29 (17,8%) ja optaram para que a entrega fosse feita na casa de um amigo e um dos
participantes (0,8%) afirmou que, como mora em condominio, prefere que a encomenda seja

entrega na portaria do prédio.
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Figura 14 — Opinido sobre a confianga em possiveis entregadores autonomos
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Fonte: Autor (2019)

A Figura 14 demonstra se os participantes se importariam caso pessoas comuns
(sem vinculo empregaticio) fizessem suas entregas. Aqui, 109 (67,4%) deles afirmaram ndo
se importar, 30 (18,6%) disseram se importar e 23 (14%) disseram que talvez. Nesta pergunta
também foi pedido para quem tivesse respondido “Talvez” - de forma ndo obrigatéria - que
explicassem a razdo da resposta.

Dentre as respostas dadas, alguns participantes disseram que se existisse um sistema
com todos os entregadores cadastrados, com recomendacdes positivas e dados pessoais infor-
mados, ndo veriam problema, pois assim teria ci€éncia da idoneidade da pessoa e, logo, uma
maior seguranca. Outros se atentaram mais para o valor do produto, fazendo isso ser um fator
decisoério para confiar ou ndo no entregador autonomo. Também houve participantes dizendo que,

se houvesse um acompanhando em tempo real do produto e entregador, ndo haveriam problemas.
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Figura 15 — Opinido dos participantes sobre a possibilidade de realizarem entregas sendo remu-
nerados para 1sso

Sim 18.60%

@ sim
@ Nio
Talvez

Niio 62.00%

Fonte: Autor (2019)

Aqui foi perguntado se os participantes se importariam em transportar encomendas
sendo remunerados para isso, € como mostrado na Figura 15, 100 (62%) afirmaram ndo se
importar, 30 (18,6%) disseram se importar e 32 (19,4%) responderam que talvez (Figura 20).
Nesta pergunta foi pedido para quem tivesse respondido “Talvez” - de forma ndo obrigatdria -
que explicassem a razdo da resposta.

Tivemos aqui uma unanimidade nas respostas, onde todos os participantes que
responderam “Talvez”, disseram que teriam que saber exatamente o que estaria transportando,
pois ndo aceitariam transportar algo ilicito e/ou animais - mesmo que domésticos - e alguns

complementaram dizendo que um outro fator importante seria o tamanho e peso da encomenda.
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Figura 16 — Nivel de satisfacdo com os atuais servigos de entrega de encomendas
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Fonte: Autor (2019)

O gréfico da Figura 16 diz respeito ao nivel de satisfacdo com os atuais servigos de
entrega de encomendas expressas do Brasil, e nele temos 35 (21,7%) participantes avaliando os
atuais servicos de entrega com a nota 8, 34 (20,9%) deram a nota 6, 29 (17,8%) deram a nota 7,
21 (13,2%) deram nota 4, 20 (12,4%) deram nota 5, 9 (5,4%) deram nota 9, 5 (3,1%) deram nota
1, também 5 (3,1%) deram nota 3, 3 (1,6%) deram nota 10 e 1 (0,8%) deu nota 2.

As duas dltimas perguntas do questiondrio ndo foram de respostas obrigatdrias, pois
se tratavam de opinides mais especificas envolvendo experiéncias ja vividas pelos participantes.

Foi perguntado também o que mais incomoda nas atuais transportadoras de enco-
mendas expressas. 81 participantes responderam essa questdo. Dentre as vdrias respostas obtidas,
as mais recorrentes foram demonstrando a insatisfacdo com o tempo de entrega das encomendas,
seguidas do questionamento a respeito dos altos precos praticados pelas transportadoras e tam-
bém pela falta de cuidado no transporte. Um dos participantes alegou ter tido prejuizo em dobro
devido a um erro por parte do Correios, onde o carteiro fez inimeras tentativas de entregas, mas
no endereco errado, e por fim, a encomenda acabou voltando para uma agéncia diferente da de
origem e, além de ter pago o frete, o cliente teve que ir pessoalmente retird-lo. Outra resposta
também relevante foi a respeito da impossibilidade de escolha de dia e horério para a entrega ser
feita. Alguns participantes também reclamaram da falta de atualizag@o do status de rastreamento
do produto.

As respostas a seguir sdo referentes aos relatos dados por alguns participantes que ja
tiveram problemas com algumas transportadoras. Aqui, 72 participantes deixaram sua opiniao.
A maioria das respostas foi em relag@o aos correios, com reclamagdes a respeito de extravio de
pacotes, embalagens/produtos danificados, encomendas que retornaram ao remetente € atrasos.
Um participante disse ter tido problemas com o tempo de liberagdo de encomendas internacionais,

outro alegou nunca ter recebido o produto comprado e que, embora tenha sido ressarcido do
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valor, nem a transportadora soube explicar o que aconteceu. A transportadora Patrus também
figurou nas respostas dadas, onde o cliente afirmou ter comprado um produto e a transportadora
nao ter feito nenhuma tentativa de entrega, e ainda alegar ter comparecido no endereco 3 vezes
e ndo ter encontrado ninguém no local, por fim, o produto acabou por retornar ao centro de
distribui¢do.

A maior parte dos dados obtidos através da pesquisa de opinido, mostra que os atuais
servicos de transporte de encomendas nao t€m se mostrado satisfatorios para os usudrios. As
reclamacdes em relacdo aos valores cobrados para os servigos de frete, prazos de entrega e
impossibilidade de escolha de transportadora sdo recorrentes, mas em contrapartida, notou-se
uma aceitacio positiva ao mencionar os servigos de entregas feitas por pessoas autbnomas, tanto
no ato de receber, quanto no de transportar encomendas, e claro, com algumas observacdes em
relacdo a importincia da seguranca que deve ser garantida pelo servico, na transparéncia dos

perfis dos usudrios e na oferta de uma rastreabilidade eficiente e eficaz.
5 CONCLUSAO

Ja se foi o tempo onde a tecnologia era constantemente alvo de acusagdes por
afastar relacionamentos humanos. Hoje ela se mostra como a maior aliada em aproximar e
gerar interacdes entre pessoas € empresas que compartilham das mesmas dificuldades e/ou
oportunidades, e os beneficios ja sdo facilmente notados.

Os dados apresentados neste trabalho mostram que ha um expressivo crescimento
do e-commerce no Brasil, pois como apresentado pela NIELSEN (2019), em 2018, o setor
faturou R$53,2 bilhdes com um total de 123 milhdes de pedidos, provenientes de 58 milhdes
de consumidores que fizeram, pelo menos, uma compra em 2018, um crescimento de 10% em
relacdo a 2017, e isso implica no aumento da demanda por transporte de encomendas expressas
e, tendo ciéncia deste fato, logo surge uma lacuna onde servigos mais robustos, escalaveis,
inovadores e que sejam capazes de atender aos anseios dos usudrio surja. Nesse contexto, existe
um gigantesco espago para quem quer aproveitar as oportunidades dessa expansao, e a economia
colaborativa € sem duvidas uma excelente porta de entrada.

Considerando também os dados obtidos no estudo realizado pelo Neoatlas (2018), a
regido sudeste do pais figurou como sendo a mais presente no mercado digital, representando
66,7% dos pedidos realizados em 2018, e que a faixa etdria com maior representacao nas
transacoes on-line foi a de 25 a 34 anos - 37% do total. Com estes dados, pode-se dizer que o
publico inicial a ser explorado pela possivel startup se concentra em Sao Paulo, Rio de Janeiro e
Belo Horizonte, pois foram as cidades do sudeste brasileiro com o maior share de pedidos no
e-commerce.

Analisando as informagdes obtidas através do Aqui (2019), e levando em conta 4
das 5 transportadoras mais populares do Brasil - excluindo os Correios, pois ndo apresentou
nenhum dado significativo - que foram abordadas, notou-se um alto indice de rejei¢do por parte

dos consumidores e, embora a média geral do indice de solu¢do de problemas tenha sido de



82,2%, a nota geral do consumidor teve uma média de 5.6 em 10, ou seja, apenas 56% afirmaram
que voltariam a fazer negdcio com as empresas.

Com a realizacdo deste trabalho, nota-se que nos dados obtidos através da pesquisa
de opinido, existe um alto indice de insatisfacdo, pois dentre os 162 participantes, 81 fizeram
questdo de expor suas opinides nas questdes abertas - de resposta ndo obrigatdrias - citando
mas experiéncias vivenciadas com os atuais servi¢os de transportes de encomendas expressas
no Brasil. O questionamento pela falta de um novo modelo de negécio, que seja mais atual,
mais econdmico e até mesmo colaborativo, é recorrente. Neste estudo, vimos que 109 (67,4%)
participantes afirmaram estarem dispostos a experenciar um novo modelo de servigo de entrega
de encomendas, e que 134 (82,9%) sequer tiveram a oportunidade optar por qual transportadora
sua encomenda seria transportada.

O crowdshipping tras consigo a promessa de economia tanto para as empresas quanto
para as pessoas, pois por um lado, a montagem de toda uma estrutura de transportadora passa a
se fazer desnecessdria, e do outro, além da garantia de um servico rapido, seguro e de qualidade,
as pessoas passam a fazer parte do processo de entrega de forma colaborativa, auxiliando no
bom funcionamento do sistema e ainda ampliando a possibilidade de uma nova fonte de renda,
desde que exista uma regulamentagdo para que tudo funcione bem.

Espera-se que o fruto deste trabalho seja de grande valia, e que os dados aqui
informados sirvam de fonte de informacdo a ponto de poder auxiliar na tomada de decisdes para
futuros projetos, ndo s6 na drea de transporte de encomendas expressas, mas também em toda a

area tocada pela economia colaborativa.
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Pesquisa sobre os atuais servicos de
transporte de encomendas expressas
do Brasil

A presente pesquisa tem o objetivo de coletar informacdes a respeito das experiéncias vivenciadas
através dos servigos de transporte de encomedas expressas no Brasil.

Todas as guestdes sao de multipla escolha, onde algumas apresentam campo aberto ndo
obrigatario para que, caso desejavel, o entrevistado possa dar respostas mais detalhadas acerca

da pergunta em guestao.

Todos os dados coletados nessa pesquisa servirdo como auxilio na elaboragio do trabalho de
conclusdo de curso titulado "Estudo de viabilidade economica-técnica de uma startup no
transporte de encomendas compartilhadas por meio do Crowdshipping”.

PROXIMA E— Pagina 1 de 3

Munca envie senhas pelo Formulgrios Google



Pesquisa sobre os atuais servicos de
transporte de encomendas expressas
do Brasil

*Obrigatario

Informagoes gerais

Género *

(O Masculino
(O Feminino

O outro...

Em qual faixa etaria vocé se encontra? *

(O Menos de 14 anos
(O Entre15e 24 anos
(O Entre 25 e 34 anos
(O Entre 35 e 44 anos
(O Entre 45 e 54 anos

(O 55 anos ou mais...

VOLTAR PROXIMA —m—— Pégina 2 de 3

Munca envie senhias pelo Formularios Google.
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Pesquisa sobre os atuais servigcos de
transporte de encomendas expressas
do Brasil

“0Obrigatdrio

1) Qual seu conhecimento sobre Crowdshipping (transporte
compartilhado de encomendas)? *

(O Ja utilizei o servigo
(O conhego, mas nunca utilizei
O Ja ouvir falar scbre o servico, mas ndo conhecia o termo Crowdshipping

() Nunca ouvi falar

2) Com que frequéncia vocé realiza compras on-line? *

(O Diariamente
(O Semanalmente
(O Mensalmente

(O Uma vez por ano

(O Nunca



3) O que mais te chama a aten¢do na hora de enviar uma
encomenda? *

O Preco baixo do servico

(O Prazo de entrega

(O Seguranga no envio

O Conveniéncia - poder despachar de casa, do trabalho, ete...

(O Rastreabilidade

O outro:

4) O que vocé considera como mais importante ao fazer uma
compra online? *

(O Frete gratis

() oOrigem do produto

Entrega mais rapida

Poder escolher a transportadora

Rastreabilidade

Q @ @ QO

Qutro:



5) Em uma compra online, vocé ja teve a oportunidade de
escolher qual transportadora faria sua entrega? *

O sim
(O Nio

Caso tenha respondido "SIM" na pergunta anterior, em qual loja
vocé fez a compra?

6) Vocé acha que os valores cobrados pelas transportadoras de
encomendas expressas (Correios, Jadlog, Total Express, etc...)
sejam justos? *

(O sim
(O Nio

(O Depende

Caso tenha respondido "DEPENDE" na pergunta anterior, se
importa em dizer o motivo?
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7) Na impossibilidade de receber a encomenda na sua casa,
qual outra op¢édo mais te agrada (ou agradaria)? *

(O Entregar no meu trabalho
(O Retirar direto na loja
O Retirar em um ponto de coleta (pickup point)

(O Entregar na casa de um amigo

O outro:

8) Vocé se importaria se pessoas comuns (sem vinculo
empregaticio) fizessem suas entregas? *

O sim
O Nio
O Talvez

Caso tenha respondido "TALVEZ" na pergunta anterior, se
importa em dizer o motivo?



9) Ao viajar, vocé se importaria em transportar uma encomenda
sendo remunerado por isso? *

O sim
() Nio
() Talvez

Caso tenha respondido "TALVEZ" na pergunta anterior, se
importa em dizer o motivo?

10) Indique seu nivel de satisfacdo com os atuais servigos de
entrega de encomendas expressas do Brasil *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

nsatisfeitc O O O O O O O O O QO satisfeito
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As duas préximas perguntas nao sao obrigatérias, mas me

ajudaria MUITO se vocé as respondesse =D

11) O que mais te incomoda nas atuais transportadoras de
encomendas expressas nos dia de hoje?

12) Seja pra enviar ou receber alguma encomenda, vocé ja teve
algum problema em especial com alguma transportadora e
gostaria de me contar?

VOLTAR ENVIAR O Fagina 3 de 3

Munca envie senhas pelo Farmularios Google

ANEXO A - PARTICIPACAO DOS GENEROS NO E-COMMERCE DE 2018 POR

CATEGORIA
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ACESSORIOS AUTOMOTIVOS

28% 72%

Feminino  Masculing

CALCADOS E ACESSORIOS

<M ) 71%  29%

X

Feminino Masculing

FERRAMENTAS

247 76%

Feminine  Masculing

MATERIAIS ARTISTICOS
€ ) 83% 17%

Feminino Masculine

TOTAL GERAL

R ) 51% 49%

Femining  Ma

ALIMENTOS EBEBIDAS
64% 367%

Feminina  Masculino

CAMA
72% 28%

Feminino  Masculino

GAMES

B® ) 20% 80%

Feminine  Masculing

MATERIAS PARA CONSTRUCAO

44% 56%

Feminino  Masculing

PET SHOP
65% 35%

Femining  Masculino

@

w

BEBES E CRIANCAS

79% 21%

Feminine  Masculino

CASA
/1% 29%

Feminino  Masculino

LIVRARIA

64% 36%

Feminine  Masculing

MODAE ACESSORIOS

66% 347

Feminino  Masculipo

SAUDE E BEM-ESTAR

52% 487

Feminino  Masculino

id

neEl

BELEZA

82% 18%

Feminino Masculine

ELETROELETRONICOS

447 567%

Femining Masculino

MAGAZINE

77% 23%

Femining  Masculing

MODA INTIMA

%) 84% 16%

G

Feminino Masculino

SEXSHOP

447 567%

Feminino Masculing

BRINQUEDOS

&) 70% 30%

Feminino  Masculino

FARMACIA

B ) 74% 26%

4

&

Femining  Masculino

MATERIAL ESCOLAR

69% 31%

Feminina  Masculino

OTICAS E ACESSORIOS

58% 42%

Femining  Masculino

TABACARIA

39% 61%

Feminino  Masculino
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ANEXO B - FRETE GRATUITO EM 2018
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28,1%

CALCADOSE
ACESSORIOS

53,3%

FERRAMENTAS

27 1%

MATERIAIS
ARTISTICOS

20,0%

PET SHOP

4,9%

ACESSORIOS AUTOMOTIVOS

ALIMENTOS EBEBIDAS

227%

25,3%

GAMES

35,1%

MATERIAS PARA
CONSTRUCAD

2,9%

SAUDEE
BEM-ESTAR

28,3%

BEBES E

CRIANCAS
® =
@ 59,2%
@ 32,1%
(1) ez
@

@ 27 3%
ELETROELETRONICOS
@ 13,6%

—\ MAGAZINE

el ) 24,1%
@ 39,3%

[+ )

BERINQUEDOS

60,0%

FARMACIA

45,5%

MATERIAL ESCOLAR

37,9%

OTICASE
ACESSORIOS

48,5%

TOTAL GERAL

29.,9%
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